




4.1 Objek Penelitian 
 4.1.1 Traveloka 
Traveloka merupakan perusahaan yang berfokus pada pelayanan 
pemesanan tiket pesawat dan hotel secara daring, yang beroperasi di 
Indonesia. Traveloka hadir pertama kali pada tahun 2012 oleh Ferry Unardi, 
Derianto kusuma, dan Albert Zhang. Pertama kali hadir, Traveloka hanya 
bekerja sebagai situs pembanding harga tiket pesawat dari berbagai situs 
lainnya. Pada 2013 Traveloka baru memulai sebagai situs pemesanan tiket 
pesawat, selanjutnya tahun 2014 Traveloka juga masuk ke dalam reservasi 
hotel. Traveloka terus mengalami perkembangan yang cukup pesat, terbukti 
pada saat memasuki tahun 2017 Traveloka menambah jasa pemesanan lainnya 
seperti tiket kereta api, paket wisata, pertunjukan seni, dan lainnya.  
Gambar 4.1 Grafik Traffic Traveloka 
 
Sumber : alexa.com 
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Berdasarkan gambar di atas, menunjukkan bahwa traffic ranks 
Traveloka adalah 3.345 secara global, dan menduduki peringkat 103 di 
Indonesia. Hal ini membuktikan bahwa Traveloka dapat dikatakan sebagai 
situs perjalanan yang populer dan dipercayai khususnya di Indonesia.  
Traveloka menjadi sorotan ketika meluncurkan aplikasi mobile untuk 
para penggunanya pada tahun 2014. Melalui aplikasi tersebut Traveloka 
memberikan kemudahan bagi penggunanya dalam melakukan perjalanan, 
mulai dari tiket pesawat hingga kamar hotel. Seminggu setelah peluncuran, 
aplikasi Traveloka menduduki peringkat satu untuk kategori travel di App 
store.  
  
 4.1.2 Poin Traveloka 
Poin Traveloka merupakan program pemberian poin untuk pelanggan 
dalam melakukan pemesanan tiket pesawat ataupun hotel. Dikatakan dalam 
website resmi Traveloka, bahwa Poin Traveloka hadir sebagai rasa 
terimakasih Traveloka terhadap pelanggan setianya. Poin Traveloka hadir 
pertama kali pada pertengahan tahun 2017. Pada awalnya poin yang dimiliki 
oleh pelanggan hanya dapat ditukarkan untuk potongan harga dalam 
pemesanan tiket pesawat, hotel ataupun transaksi selanjutnya.  
Pada awal 2018 Traveloka kembali mengembangkan program poin 
yang dimilikinya. Traveloka memperkenalkan beberapa partner yang 
bekerjasama dengan poin traveloka. Melalui kerjasama tersebut, pelanggan 
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tidak hanya dapat menukarkan poin dengan produk traveloka saja, namun juga 
produk-produk lain yang telah bekerjasama.  
Traveloka membagi dua jenis penukaran poin, yaitu kupon reward dan 
traveloka reward. Kupon reward yaitu penukaran poin traveloka dengan 
kupon potongan harga untuk beberapa brand yang telah bekerjasama. Hal ini 
lebih ditujukan untuk melengkapi kebutuhan sehari-hari atau lifestyle 
pengguna traveloka.  
Gambar 4.2 Kupon Reward 
 
sumber : Aplikasi Traveloka 
 
Sedangkan traveloka reward merupakan penukaran poin dengan 
produk-produk dari Traveloka seperti tiket pesawat, kamar hotel, dan tiket 
rekreasi pilihan.  
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Gambar 4.3 Traveloka Reward 
 
                         Sumber : Aplikasi Traveloka 
 
4.2 Hasil Penelitian 
 Hasil penelitian diperoleh dari pengolahan data berupa kuesioner yang telah 
disebar pada responden penelitian ini yaitu followers instagram Traveloka. Dari hasil 
penyebaran kuesioner, telah terkumpul sebanyak 370 data kuesioner. Pada penelitian 
ini, sampel yang dibutuhkan minimal adalah 348. Dikarenakan data yang terkumpul 
telah melebihi minimal sampel, maka peneliti akan mengambil data yang telah 
terkumpul sebanyak 370. Hasil penelitian digunakan untuk menjawab permasalahan 




 4.2.1  Karakteristik Responden  
 Dalam kuesioner penelitian ini, karakteristik responden merupakan 
bagian pertama pada data kuesioner. Karakteristik dalam penelitian ini 
dibagi menjadi tiga kelompok yaitu usia, jenis kelamin, dan pekerjaan.  
a) Usia 
Tabel 4.1 
Data Responden Berdasarkan Usia 
 
Umur 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 17-22 123 33.2 33.2 33.2 
23-28 118 31.9 31.9 65.1 
29-34 90 24.3 24.3 89.5 
>34 39 10.5 10.5 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil pengolahan data di SPSS 23 
 
 Data tabel di atas menggambarkan presentase usia responden 
dalam penelitiaan ini. Hasil pengumpulan data menyatakan bahwa 
jumlah responden paling banyak terdapat pada usia 17-22 tahun 
yaitu sebanyak 123 (33,2%), lalu diikuti oleh golongan dewasa 23-
28 tahun sebanyak 118 (31,9%), kemudian usia 29-34 tahun 
sebanyak 90 (24,3%), dan terakhir berada pada usia lebih dari 34 
tahun yaitu sebanyak 39 (10,5%).  
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 Peneliti memilih usia tersebut didasarkan pada survey yang 
telah dilakukan oleh DailySocial.id dan JakPat mengenai Online 
Travel Agency (OTA) di Indonesia. Data tersebut menunjukkan 
bahwa mayoritas usia pengguna online travel agency yaitu berada 
pada usia muda sampai dewasa (16 - 35 tahun). Sedangkan peneliti 
memilih usia minimal 17 tahun dikarenakan usia tersebut sudah 
dapat memiliki kartu identitas. 
   
b) Jenis Kelamin 
  Tabel 4.2 
Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Pria 175 47.3 47.3 47.3 
Wanita 195 52.7 52.7 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
  Sumber : Hasil pengolahan data di SPSS 23 
   
Data tabel di atas menggambarkan karakteristik responden 
berdasarkan jenis kelamin. Hasil pengumpulan data menyatakan 
bahwa jumlah responden paling banyak terdapat pada jenis kelamin 
wanita sebanyak 195 (52,7%), kemudian responden dengan jenis 




Tabel 4.3  
Data Responden Berdasarkan Pekerjaan 
 
Pekerjaan 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Pelajar 14 3.8 3.8 3.8 
Mahasiswa 106 28.6 28.6 32.4 
Karyawan 143 38.6 38.6 71.1 
Wirausaha 48 13.0 13.0 84.1 
Dan lain lain 59 15.9 15.9 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil pengolahan data di SPSS 23 
 Tabel 4.3 menggambarkan mengenai karakteristik responden pada 
penelitian ini berdasarkan pekerjaan. Hasil pengumpulan data 
menyatakan bahwa responden yang paling banyak adalah karyawan 
yaitu sebanyak  143 (38,6%). Diikuti oleh responden sebagai 
mahasiswa sebanyak 106 (28,6%), lalu pekerjaan lainnya yang tidak 
terdefinisi dalam penelitian ini sebanyak 59 (15,9%), pekerjaan 
sebagai wirausaha sebanyak 48 (13%), dan terakhir responden sebagai 
pelajar terdapat 14 (3,8%). 
 Karakteristik pekerjaan diatas diambil berdasarkan data dari 
kominfo mengenai pengguna internet berdasarkan pekerjaan. Data 
tersebut membagi pekerjaan menjadi mahasiswa, pelajar, pekerja, ibu 
rumah tangga, dan lainnya. Namun pada penelitian ini, peneliti 
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membagi pekerja menjadi karyawan dan wirausaha, sedangkan ibu 
rumah tangga dan lainnya masuk kedalam kategori dan lain-lain pada 
penelitian ini.  
  
 4.2.2  Hasil Data Kuesioner  
  Bagian kedua pada kuesioner merupakan pertanyaan pilihan 
dengan scoring. Pertanyaan dalam kuesioner penelitian ini yaitu mengenai 
Poin Traveloka sebagai customer relationship management dan loyalitas 
pelanggan. Jawaban dari pertanyaan pada kuesioner ini menggunakan skala 
Likert yang terdiri dari 4 pilihan yaitu Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak 
Setuju (TS), Setuju (S), dan Sangat Setuju (SS).  
  Pengukuran variabel X pada penelitian ini direpresentasikan 
dengan pertanyaan nomor 1 sampai 13. Sedangkan variabel Y 
direpresentasikan menggunakan pertanyaan nomor 14 sampai 26. Berikut 




Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 1 
 
“Saya merasa reward dari poin traveloka menarik” 
X1 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 .3 .3 .3 
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Tidak Setuju 10 2.7 2.7 3.0 
Setuju 257 69.5 69.5 72.4 
Sangat Setuju 102 27.6 27.6 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
 Berdasarkan tabel di atas, dari 370 responden terdapat 257 (69,5%) 
setuju bahwa reward dari poin traveloka menarik. Selanjutnya sebanyak 102 
(27,6%) menyatakan sangat setuju, 10 responden menyatakan tidak setuju 





Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 2 
 
“Saya merasa mendapatkan keuntungan melalui program poin traveloka” 
X2 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 3 .8 .8 .8 
Tidak Setuju 19 5.1 5.1 5.9 
Setuju 168 45.4 45.4 51.4 
Sangat Setuju 180 48.6 48.6 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Berdasarkan tabel 4.5 menunjukkan bahwa sebanyak 180 (48,6%) 
responden sangat setuju bahwa mereka mendapatkan keuntungan melalui 
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program poin traveloka. Diikuti oleh 168 (45,4%) responden setuju, 19 (5,1%) 




Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 3 
 
“Saya merasakan kemudahan dalam menukarkan poin traveloka” 
X3 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 2 .5 .5 .5 
Tidak Setuju 35 9.5 9.5 10.0 
Setuju 212 57.3 57.3 67.3 
Sangat Setuju 121 32.7 32.7 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
 Sebanyak 212 (57,3%) responden merasa setuju bahwa mereka 
merasakan kemudahan dalam menukarkan poin traveloka. Dilanjutkan 
dengan 121 (32,7%) responden yang merasa sangat setuju, 35 (9,5%) tidak 
setuju, dan terdapat 2 (0,5%) responden yang merasa sangat tidak setuju. 
 
Tabel 4.7 
Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 4 
 
“Saya merasa program poin traveloka harus terus dikembangkan untuk kedepannya” 
X4 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 .3 .3 .3 
Tidak Setuju 2 .5 .5 .8 
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Setuju 183 49.5 49.5 50.3 
Sangat Setuju 184 49.7 49.7 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
 Berdasarkan tabel 4.7, sebanyak 184 (49,7%) responden merasa sangat 
setuju bahwa program poin traveloka harus terus dikembangkan untuk 
kedepannya. Selanjutnya sebanyak 183 (49,5%) responden merasa setuju, 
lalu 2 (0,5%) responden merasa tidak setuju, dan hanya 1 (0,3%) yang 
merasa sangat tidak setuju. 
 
Tabel 4.8 
Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 5 
 
“Saya merasa program poin traveloka menarik untuk menjadi program yang 
berkesinambungan” 
X5 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 2 .5 .5 .5 
Tidak Setuju 7 1.9 1.9 2.4 
Setuju 197 53.2 53.2 55.7 
Sangat Setuju 164 44.3 44.3 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
 Tabel 4.8 menampilkan bahwa sebanyak 197 (53,2%) responden 
merasa setuju bahwa program poin traveloka menarik untuk menjadi 
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program yang berkesinambungan. Dilanjutkan dengan 164 (44,3%) 
responden yang sangat setuju, 7 (1,9%) merasa tidak setuju, dan hanya 2 
(0,5%) responden yang merasa sangat tidak setuju.  
 
 
Tabel 4.9  
Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 6 
 
“Saya merasa penukaran program poin traveloka sudah sesuai dengan kebutuhan dan 
keinginan individu” 
X6 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 7 1.9 1.9 1.9 
Tidak Setuju 87 23.5 23.5 25.4 
Setuju 216 58.4 58.4 83.8 
Sangat Setuju 60 16.2 16.2 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
 Sebanyak 216 (58,4%) responden merasa setuju bahwa penukaran 
program poin traveloka sudah sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 
individu. Selanjutnya terdapat 87 (23,5%) merasa tidak setuju akan hal 
tersebut, 60 (16,2%) responden sangat setuju, dan sebanyak 7 (1,9%) 






Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 7 
 
“Melalui program poin traveloka, saya merasa kebutuhan individu sudah terpenuhi” 
X7 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 10 2.7 2.7 2.7 
Tidak Setuju 108 29.2 29.2 31.9 
Setuju 209 56.5 56.5 88.4 
Sangat Setuju 43 11.6 11.6 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
 Berdasarkan tabel 4.10 di atas, terdapat 209 (56,5%) responden setuju 
bahwa melalui program traveloka, mereka merasa kebutuhan individu sudah 
terpenuhi. Namun dilanjutkan dengan 108 (29,2%) responden tidak setuju, 




Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 8 
 
“Melalui program poin traveloka, saya merasa keinginan individu sudah terpenuhi” 
X8 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 6 1.6 1.6 1.6 
Tidak Setuju 105 28.4 28.4 30.0 
Setuju 196 53.0 53.0 83.0 
Sangat Setuju 63 17.0 17.0 100.0 
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Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
 Sebanyak 196 (53%) responden setuju bahwa melalui program 
traveloka mereka merasa keinginan individu sudah terpenuhi. Kemudian 
terdapat pula 105 (28,4%) responden tidak setuju, 63 (17%) sangat setuju, 
dan hanya terdapat 6 (1,6%) yang sangat tidak setuju.  
 
Tabel 4.12 
Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 9 
 
“Saya merasa kerjasama dengan perusahaan lain dalam penukaran poin traveloka, 
memberikan saya keuntungan” 
X9 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 2 .5 .5 .5 
Tidak Setuju 32 8.6 8.6 9.2 
Setuju 264 71.4 71.4 80.5 
Sangat Setuju 72 19.5 19.5 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Dilihat dari tabel 4.12 di atas, menunjukkan bahwa 264 (71,4%) 
responden setuju bahwa kerjasama dengan perusahaan lain dalam penukaran 
poin traveloka, memberikan keuntungan. Terdapat pula 72 (19,5%) responden 
sangat setuju, 32 (8,6%) tidak setuju, dan hanya 2 (0,5%) responden yang 





Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 10 
 
“Saya merasa kerjasama dengan perusahaan lain dalam penukaran poin traveloka menarik” 
X10 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 .3 .3 .3 
Tidak Setuju 12 3.2 3.2 3.5 
Setuju 259 70.0 70.0 73.5 
Sangat Setuju 98 26.5 26.5 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Sebanyak 259 (70%) responden setuju bahwa kerjasama dengan 
partner dalam penukaran poin traveloka menarik dan juga terdapat 98 
(26,5%) responden sangat setuju akan hal tersebut. Kemudian terdapat 12 





Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 11 
 
“Saya merasa puas dengan adanya kerjasama partner dalam penukaran poin traveloka” 
X11 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 4 1.1 1.1 1.1 
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Tidak Setuju 31 8.4 8.4 9.5 
Setuju 251 67.8 67.8 77.3 
Sangat Setuju 84 22.7 22.7 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Sebanyak 251 (67,8%) responden setuju bahwa mereka puas dengan 
adanya kerjasama partner dalam penukaran poin traveloka. Dilanjutkan 
dengan 84 (22,7%) responden yang sangat setuju, 31 (8,4%) tidak setuju, dan 




Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 12 
 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 11 3.0 3.0 3.0 
Tidak Setuju 76 20.5 20.5 23.5 
Setuju 229 61.9 61.9 85.4 
Sangat Setuju 54 14.6 14.6 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 




Tabel 4.15 menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju bahwa 
partner perusahaan yang bekerjasama dalam penukaran poin traveloka 
menarik. 229 (61,9%) responden menjawab setuju, 76 (20,5%) responden 
tidak setuju, 54 (14,6%) menjawab sangat setuju, dan terdapat 11 (3%) 




Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 13 
 
“Saya merasa partner perusahaan yang bekerjasama dalam penukaran poin traveloka sesuai 
dengan keinginan ataupun kebutuhan individu” 
X13 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 5 1.4 1.4 1.4 
Tidak Setuju 79 21.4 21.4 22.7 
Setuju 241 65.1 65.1 87.8 
Sangat Setuju 45 12.2 12.2 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Tabel di atas menunjukkan sebanyak 241 (65,1%) responden setuju 
bahwa partner perusahaan yang bekerjasama dalam penukaran poin traveloka 
sesuai dengan keinginan ataupun kebutuhan individu. Kemudian terdapat pula 
79 (21,4%) responden yang tidak setuju, 45 (12,2%) merasa sangat setuju, dan 






Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 14 
 
“Dengan adanya program poin traveloka, saya berkeinginan melakukan pembelian dimasa 
mendatang” 
Y1 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Tidak Setuju 21 5.7 5.7 5.7 
Setuju 203 54.9 54.9 60.5 
Sangat Setuju 146 39.5 39.5 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas responden berkeinginan 
melakukan pembelian dimasa mendatang dengan adanya poin traveloka. 
Sebanyak 203 (54,9%) responden setuju, 146 (39,5%) sangat setuju, dan 
hanya terdapat 21 (5,7%) yang tidak setuju, serta tidak ada responden yang 




Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 15 
 
“Dengan adanya program poin traveloka, saya telah melakukan pembelian berulang di 
traveloka” 
Y2 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 2 .5 .5 .5 
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Tidak Setuju 33 8.9 8.9 9.5 
Setuju 205 55.4 55.4 64.9 
Sangat Setuju 130 35.1 35.1 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Tabel 4.18 menunjukkan bahwa 205 (55,4%) responden setuju bahwa 
dengan adanya program poin traveloka, mereka telah melakukan pembelian 
berulang di traveloka. Dilanjutkan dengan 130 (35,1%) responden sangat 
setuju akan hal tersebut, 33 (8,9%) merasa tidak setuju, dan hanya terdapat 2 




Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 16 
 
“Saya melakukan pembelian berulang di traveloka agar mendapatkan banyak poin, sehingga 
dapat ditukarkan” 
Y3 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 4 1.1 1.1 1.1 
Tidak Setuju 55 14.9 14.9 15.9 
Setuju 166 44.9 44.9 60.8 
Sangat Setuju 145 39.2 39.2 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 




Sebanyak 166 (44,9%) responden setuju bahwa mereka melakukan 
pembelian berulang di traveloka agar mendapatkan banyak poin, sehingga 
dapat ditukarkan. Kemudian diikuti dengan 145 (39,2%) sangat setuju, 53 




Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 17 
 
“Dengan adanya program poin traveloka, saya berkeinginan melakukan pembelian produk lain 
dari traveloka selain tiket travel dan hotel” 
Y4 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 3 .8 .8 .8 
Tidak Setuju 61 16.5 16.5 17.3 
Setuju 245 66.2 66.2 83.5 
Sangat Setuju 61 16.5 16.5 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
  
Tabel 4.20 menunjukkan bahwa sebanyak 245 (66,2%) responden 
setuju dengan adanya program poin traveloka, mereka berkeinginan 
melakukan pembelian produk lain dari traveloka selain tiket travel dan hotel. 
Kemudian dilanjutkan dengan 61 (16,5%) responden sangat setuju , 61 
(16,5%) responden menjawab tidak setuju, dan 3 (0,8%) responden sangat 





Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 18 
 
“Dengan adanya program poin traveloka, saya telah melakukan pembelian produk lain dari 
traveloka selain tiket travel dan hotel” 
Y5 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 9 2.4 2.4 2.4 
Tidak Setuju 132 35.7 35.7 38.1 
Setuju 181 48.9 48.9 87.0 
Sangat Setuju 48 13.0 13.0 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Tabel 4.21 menunjukkan bahwa sebanyak 181 (48,9%) responden 
setuju dengan adanya poin traveloka, mereka telah melakukan pembelian 
produk lain dari traveloka selain tiket travel dan hotel. Namun juga tidak 
sedikit yang menyatakan tidak setuju yaitu 132 (35,7%) responden, lalu 
dilanjutkan dengan 48 (13%) sangat setuju, dan 9 (2,4%) responden sangat 
tidak setuju.  
 
Tabel 4.22 
Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 19 
 
“Saya merasa traveloka memiliki kualitas yang baik sebagai e-commerce penjualan tiket travel” 
Y6 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 .3 .3 .3 
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Tidak Setuju 5 1.4 1.4 1.6 
Setuju 195 52.7 52.7 54.3 
Sangat Setuju 169 45.7 45.7 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
  
Berdasarkan tabel 4.22 menunjukkan mayoritas responden setuju dan 
sangat setuju bahwa traveloka memiliki kualitas yang baik sebagai e-
commerce penjualan tiket travel. Presentase berdasarkan tabel di atas 
menunjukkan sebanyak 195 (52,7%) responden setuju, 169 (45,7%) sangat 
setuju, dan berbanding terbalik dengan jawaban yang tidak setuju yaitu 5 




Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 20 
 
“Saya merasa kualitas dari program poin traveloka sudah baik” 
Y7 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 .3 .3 .3 
Tidak Setuju 30 8.1 8.1 8.4 
Setuju 267 72.2 72.2 80.5 
Sangat Setuju 72 19.5 19.5 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 




Sebanyak 267 (72,2%) responden menjawab setuju bahwa kualitas 
dari program poin traveloka sudah baik. Kemudian dilanjutkan dengan 72 
(19,5%) responden sangat setuju, 30 (8,1%) tidak setuju, dan hanya terdapat 1 




Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 21 
 
“Dengan adanya program poin traveloka, saya akan merekomendasikan traveloka kepada 
orang lain” 
Y8 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 .3 .3 .3 
Tidak Setuju 28 7.6 7.6 7.8 
Setuju 265 71.6 71.6 79.5 
Sangat Setuju 76 20.5 20.5 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Berdasarkan tabel 4.24 menunjukkan bahwa sebanyak 265 (71,6%) 
responden setuju dengan adanya program poin traveloka, mereka akan 
merekomendasikan traveloka kepada orang lain. Kemudia terdapat 76 
(20,5%) sangat setuju akan hal tersebut, 28 (7,6%) tidak setuju, dan hanya 





Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 22 
 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Tidak Setuju 94 25.4 25.4 25.4 
Setuju 223 60.3 60.3 85.7 
Sangat Setuju 53 14.3 14.3 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Sebanyak 223 (60,3%) responden setuju dengan adanya program poin 
traveloka, mereka telah merekomendasikan traveloka kepada orang lain. 
Terdapat pula 94 (25,4%) responden yang tidak setuju, 53 (14,3%) responden 
yang sangat setuju, dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 





Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 23 
 
“Dengan adanya program poin traveloka, saya tidak merasa tertarik dengan promosi yang 
diberikan e-commerce tiket travel lain selain traveloka” 
Y10 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 38 10.3 10.3 10.3 
Tidak Setuju 115 31.1 31.1 41.4 
Setuju 166 44.9 44.9 86.2 
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Sangat Setuju 51 13.8 13.8 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Berdasarkan tabel 4.26 terlihat bahwa terdapat perbedaan yang tidak 
besar antara jawaban setuju yaitu 166 (44,9%) dengan tidak setuju sebanyak 
115 (31,1%) responden. Kemudian terdapat 51 (13,8%) responden yang 
menjawab sangat setuju dan 38 (10,3%) menyatakan sangat tidak setuju 





Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 24 
 
“Dengan adanya program poin traveloka, saya merasa tidak ada e-commerce tiket travel lain 
yang lebih baik selain traveloka” 
Y11 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 14 3.8 3.8 3.8 
Tidak Setuju 111 30.0 30.0 33.8 
Setuju 189 51.1 51.1 84.9 
Sangat Setuju 56 15.1 15.1 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Sebanyak 189 (51,1%) responden setuju dengan adanya program poin 
traveloka, mereka merasa tidak ada e-commerce tiket travel lain yang lebih 
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baik selain traveloka. Dapat terlihat pula bahwa terdapat 111 (30%) tidak 
setuju, 56 (15,1%) sangat setuju, dan sebanyak 14 (3,8%) responden sangat 





Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 25 
 
“Dengan adanya poin traveloka, saya akan terus menggunakan traveloka sebagai e-commerce 
tiket travel” 
Y12 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 2 .5 .5 .5 
Tidak Setuju 55 14.9 14.9 15.4 
Setuju 250 67.6 67.6 83.0 
Sangat Setuju 63 17.0 17.0 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Tabel 4.28 menunjukkan bahwa mayoritas sebanyak 250 (67,6%) 
responden setuju dan 63 (17%) sangat setuju dengan adanya poin traveloka, 
mereka akan terus menggunakan traveloka sebagai e-commerce tiket travel. 
Sedangkan 55 (14,9%) menyatakan tidak setuju dan 2 (0,5%) responden 







Tanggapan Responden Terhadap Pertanyaan Nomor 26 
 
“Dengan adanya poin traveloka, saya tidak tertarik untuk menggunakan e-commerce tiket 
travel lain selain traveloka” 
Y13 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 11 3.0 3.0 3.0 
Tidak Setuju 127 34.3 34.3 37.3 
Setuju 188 50.8 50.8 88.1 
Sangat Setuju 44 11.9 11.9 100.0 
Total 370 100.0 100.0  
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
  Berdasarkan tabel 4.29, menunjukkan 188 (50,8%) responden setuju 
dengan adanya poin traveloka, mereka tidak tertarik untuk menggunakan e-
commerce tiket travel lain selain traveloka. Namun terdapat pula 127 (34,3%) 
responden yang menyatakan tidak setuju, 11 (3%) sangat tidak setuju, dan 
terdapat juga 44 (11,9%) menyatakan sangat setuju.   
 
 4.2.3 Analisis Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan guna untuk menguji konsistensi jawaban 
dari responden atas pertanyaan yang telah diberikan dalam kuesioner. Suatu 
variabel dapat dikatakan reliabel apabila memiliki nilai cronbach alpha 
minimum 0,60 berdasarkan tabel 3.4 pada bab sebelumnya. Peneliti akan 
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melakukan uji reliabilitas pada setiap variabel, dan berikut merupakan hasil 
dari uji reliabilitas :  
Tabel 4.30 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel X 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.894 13 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
  
Berdasarkan tabel di atas, nilai reliabilitas dari variabel X adalah 
0,894. Nilai tersebut dikatakan sangat reliabel berdasarkan tabel tingkat 
reliabilitas pada tabel 3.4. Hal ini dapat diartikan bahwa variabel X, yaitu 




Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.886 13 
Sumber : Hasil Pengolahan Data di SPSS 23 
 
Tabel 4.31 di atas menunjukkan nilai reliabilitas 0,886 untuk variabel 
Y. Variabel loyalitas pelanggan (Y) sudah dapat dikatakan sangat reliabel 





 4.2.4 Analisis Korelasi 
Uji korelasi dalam penelitian ini berguna untuk mengetahui apakah 
terdapat hubungan antar kedua variabel yang diteliti, arah hubungan, dan juga 
mengetahui seberapa besar hubungan tersebut. Nilai koefisien korelasi 
nantinya akan dijadikan pedoman dalam menentukan hipotesis diterima atau 
ditolak.  
Korelasi pada penelitian ini adalah bivariate dan menggunakan 
statistik Pearson’s Correlation. Pengujian korelasi yang dilakukan peneliti 
yaitu dengan menggunakan SPSS 23.  
 
Tabel 4.32 











Pearson Correlation 1 .780
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 370 370 
Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation .780
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 370 370 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Sumber : Hasil olah data SPSS 23 
 
Berdasarkan tabel 4.30 di atas, nilai korelasi pada penelitian ini 
sebesar 0,780. Berdasarkan nilai koefisien korelasi pada tabel 3.7, nilai 0,780 
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terletak diantara 0,71 – 0,90 yang dimana hal ini bermakna memiliki 
hubungan yang kuat dan tinggi. Nilai korelasi tersebut juga menunjukan 
bernilai positif antara variabel Customer Relationship Management (X) dan 
variabel loyalitas pelanggan (Y), dimana dapat diartikan semakin besar nilai X 
maka semakin besar pula variabel Y.   
  
4.2.5 Analisis Regresi 
Uji regresi pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan SPSS 
23. Pada penelitian ini hanya membahas hubungan antar dua variabel, maka 





Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .608 .607 3.440 
a. Predictors: (Constant), Customer Relationship Management 
 
Sumber : Hasil olah data SPSS 23 
 
Pada tabel 4.31 dipaparkan bahwa nilai R Sqauare yang tertera sebesar 
0.608. Hal ini diartikan bahwa variabel bebas yaitu Customer Relationship 
Management (X) memberikan kontribusi 0,608 atau 60,8% terhadap variabel 
loyalitas pelanggan (Y). Sedangkan sisanya yaitu sebesar 39,2%, loyalitas 
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pelanggan dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak terangkum atau 







Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 6758.456 1 6758.456 571.049 .000
b
 
Residual 4355.341 368 11.835   
Total 11113.797 369    
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Customer Relationship Management 
 
Sumber : Hasil olah data SPSS 23 
 
Tabel 4.32 memperlihatkan signifikansi persamaan regresi penelitian 
ini. Berdasarkan tabel di atas nilai F hitung yang diperoleh adalah 571,049  
dan tingkat signifikansi 0,000. Sedangkan F tabel diperoleh dengan 
menggunakan tabel distribusi F, dengan df yaitu 368 dan df regression yaitu 1. 
Maka dengan taraf signifikansi 0,05, diperoleh nilai F tabel 3,87 (pada tabel 
distribusi F untuk probabilitas 0,05, df penyebut antara 300 hingga 400).  
F hitung > F tabel = 571,049 > 3,87 dan nilai sig. 0,000 < 0,05, maka 




















t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 6.053 1.399  4.328 .000 
Customer Relationship 
Management 
.818 .034 .780 23.897 .000 
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 
Sumber : Hasil olah data SPSS 23 
 
Tabel 4.33 menunjukkan nilai konstan adalah 6,053 dan nilai 
Customer Relationship Management 0,818. Maka dari itu persamaan yang 
dihasilkan adalah : 
 Y = 6,053 + (0,818)X 
 Berdasarkan tabel koefisien maka dapat diartikan bahwa apabila jika 
semua dimensi Customer Relationship Management terpenuhi, maka loyalitas 
pelanggan akan mengalami kenaikan sebesar 6,053 satuan. Kemudian apabila 
terjadi arah perubahan dimensi Customer Relationship Management sebesar 
1, maka loyalitas pelanggan  akan mengalami peningkatan sebesar 0,818.  
  
4.2.6 Uji Hipotesis 
Ho  : p = 0, berarti tidak ada pengaruh traveloka poin sebagai 
Customer Relationship Management terhadap loyalitas pelanggan. 
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Ha  :  p  ≠ 0, berarti ada pengaruh traveloka poin sebagai Customer 
Relationship Management terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Uji hipotesis dilakukan menggunakan uji F, Ha dapat diterima apabila 
F hitung lebih besar daripada F tabel, dan nilai signifikansi lebih kecil 
daripada 0,05. Berdasarkan tabel 4.36 didapatkan niali F hitung sebesar 
571,049 dan nilai sig. 0,000. Sedangkan F tabel untuk α = 0,05 dan df = 368, 
maka didapatkan nilai 3,87.  
F hitung > F tabel = 571,049 > 3,87 dan nilai sig. 0,000 < 0,05, maka Ho 
ditolak dan Ha diterima, dengan simpulan : 
Ha : p ≠ 0, artinya ada pengaruh Traveloka Poin sebagai Customer 
Relationship Management terhadap loyalitas pelanggan. 
 
4.3 Pembahasan 
Berdasarkan hasil data yang terkumpul melalui penyebaran kuesioner, 
mayoritas responden berusia 17 – 22 tahun, sedangkan usia lebih dari 34 
tahun mendapatkan persentase terkecil. Kemudian berdasarkan jenis kelamin, 
hasil data menunjukkan wanita merupakan responden paling banyak yaitu 
sebesar 52,7%. Sedangkan karakteristik responden berdasarkan pekerjaan, 
karyawan merupakan mayoritas pada penelitian ini yaitu 38,6%, dan 
responden sebagai pelajar mendapat persentasi terkecil sebesar 3,8%.  
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Penelitian ini terdiri dari dua variabel, yaitu Customer Relationship 
Management (X) dan variabel loyalitas pelanggan (Y). Pada variabel 
Customer Relationship Management terdapat tiga dimensi continuity 
marketing, one to one marketing, dan partnering program (berdasarkan 
konsep CRM menurut Sheth, Parvatiyar, dan Shainesh). Sedangkan variabel 
loyalitas pelanggan pada penelitian ini terdiri dari empat dimensi yaitu 
Regular repeat purchase, purchase across product and service lines, refers 
others, dan demonstrates in immunity to the pull of the competition 
(berdasarkan konsep loyalitas pelanggan menurut Griffin).  
Pada variabel Customer Relationship Management dimensi continuity 
marketing, mayoritas responden merasa setuju dengan program poin traveloka 
sebagai kegiatan yang berkelanjutan serta memberikan mereka nilai lebih. Hal 
ini terbukti dengan jawaban dari responden sebesar 69,5% setuju bahwa 
reward dari poin traveloka menarik dan 48,6% sangat setuju bahwa program 
traveloka memberikan mereka keuntungan. Melihat dari persentase tersebut, 
artinya program poin traveloka sudah dapat memberikan nilai lebih bagi 
pelanggan mereka. Lalu responden juga setuju bahwa program poin traveloka 
menarik untuk menjadi program yang berkesinambungan, dilihat dari 
presentase butir pertanyaan kelima sebesar 53,2 % setuju.  
Selanjutnya, sebesar 58,4% setuju bahwa program poin traveloka 
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan individu pelanggan, hal ini 
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berdasarkan pada butir pertanyaan keenam. Tidak hanya sebatas sesuai, 
namun juga sebagian besar pelanggan merasa bahwa kebutuhan dan keinginan 
individu mereka sudah terpenuhi. Hal tersebut dapat dilihat dari persentase 
jawaban pada butir pertanyaan ketujuh, sebesar 56,5% setuju kebutuhan telah 
terpenuhi, dan butir pertanyaan kedelapan bahwa sebesar 53% responden 
setuju bahwa keinginan individu telah terpenuhi. Dapat dikatakan bahwa 
dimensi one to one marketing pada Traveloka Poin sudah terpenuhi.  
Selanjutnya dimensi partnering program, dimana traveloka juga telah 
melakukan kegiatan kerjasama dengan perusahaan atau merchant lainnya. 
Sebesar 61,9% pelanggan setuju bahwa partner atau perusahaan lain yang 
bekerjasama dengan Poin Traveloka menarik. Partner dalam poin traveloka 
terbagi dalam beberapa kategori seperti makanan dan minuman, kesehatan 
dan kecantikan, jasa, e-commerce, hobi dan edukasi,  fashion dan aksesoris, 
serta gaya hidup. Berdasarkan hal tersebut juga, pelanggan dari traveloka 
merasa puas dengan adanya kerjasama yang dilakukan, dikarenakan pada 
butir pertanyaan nomor 11 sebanyak 67,8% responden setuju. Dilanjutkan 
dengan pelanggan yang merasa mendapatkan keuntungan melalui hal tersebut, 
yaitu sebesar 71,4% responden setuju. Berdasarkan hasil dari penelitian ini, 
partnering program yang dijalankan traveloka sangat berhasil. Jawaban pada 
pertanyaan mengenai dimensi partnering program selalu mendapatkan hasil 
lebih dari 60% setuju.  
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Kemudian, pada variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan dimensi 
regular repeat purchase, sebanyak 55,4% responden setuju bahwa dengan 
adanya poin traveloka mereka telah melakukan pembelian berulang. Dapat 
diartikan bahwa dengan adanya poin yang pelanggan dapatkan, mereka 
menjadi melakukan pembelian berulang di Traveloka. Hal ini juga didukung 
dengan presentase sebesar 44,9% responden setuju bahwa mereka melakukan 
pembelian berulang di Traveloka sehingga mendapatkan poin. Dapat diartikan 
bahwa dimensi pembelian berulang pada Traveloka dapat terjadi dengan 
adanya program Poin Traveloka. 
Pada dimensi purchase across product and service lines, mayoritas 
responden yaitu sebesar 66,2% setuju bahwa dengan adanya program Poin 
Traveloka mereka berkeinginan melakukan pembelian produk atau jasa lain 
dari Traveloka selain tiket pesawat dan reservasi hotel. Namun, pada poin 
pertanyaan bahwa dengan adanya poin traveloka responden telah melakukan 
pembelian produk atau jasa lain, hanya terdapat 48,9% setuju.  
Selanjutnya dimensi refers others, dimana terdapat 71,6% responden 
setuju bahwa dengan adanya Poin Traveloka mereka telah merekomendasikan 
Traveloka kepada orang lain. Salah satu hal yang dapat menyebabkan 
pelanggan merekomendasikan kepada orang lain yaitu kualitas dari program 
yang dijalankan. Hal ini terbukti pada pertanyaan nomor 20, sebesar 72,2% 
setuju bahwa kualitas program Poin Traveloka sudah baik. Berdasarkan data 
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tersebut, dapat diartikan bahwa pelanggan mampu untuk merekomendasikan 
Traveloka kepada orang lain dikarenakan program Poin Traveloka.  
Pada dimensi demonstrates in immunity to the pull of the competition, 
terdapat sebesar 44,9% responden setuju bahwa dengan adanya Poin 
Traveloka, mereka tidak merasa tertarik dengan promosi yang diberikan e-
commerce tiket travel lain. Walaupun terdapat 31,1% responden merasa tidak 
setuju akan hal tersebut, namun tetap mayoritas responden masih setuju. 
Ditambah lagi dengan jawaban dari butir pertanyaan nomor 26 yaitu 50,8% 
responden setuju bahwa dengan adanya Poin Traveloka mereka tidak tertarik 
untuk menggunakan e-commerce tiket travel lainnya selain Traveloka. Lalu 
sebanyak 67,6% responden juga setuju bahwa dengan adanya Poin Traveloka, 
mereka akan terus menggunakan Traveloka sebagai e-commerce tiket travel. 
Berdasarkan hal tersebut, Poin Traveloka sudah berhasil untuk membuat 
pelanggan tidak terpengaruh terhadap tarikan ataupun bujukan dari pesaing 
lainnya.   
Berdasarkan hasil dari jawaban responden, dimensi yang paling kuat 
pengaruhnya adalah dimensi partnering program dengan presentase 71,4% 
dari pertanyaan nomor 9 dan 70% dari pertanyaan nomor 10. Responden 
merasa bahwa kerjasama yang dilakukan dalam Poin Traveloka menarik dan 
dapat memberikan mereka keuntungan.  
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Sedangkan dimensi yang paling lemah pengaruhnya pada penelitian 
ini adalah one to one marketing. Hasil jawaban responden pada pertanyaan 
nomor 6 sebesar 23,5% tidak setuju, sama pula dengan pertanyaan nomor 7 
sebesar 29,2%, dan nomor 8 sebesar 28,4%. Walaupun mayoritas pada 
pertanyaan mengenai dimensi one to one marketing adalah setuju, namun 
dimensi inilah yang paling besar menerima jawaban tidak setuju dibandingkan 
dimensi lainnya. Hal ini berarti bahwa Poin Traveloka belum dapat memenuhi 
kebutuhan dan keinginan sebagian pelanggan.  
Pada penelitian ini menunjukkan adanya hubungan antara Customer 
Relationship Management dengan loyalitas pelanggan. Berdasarkan nilai 
koefisien korelasi sebesar 0,780, berarti variabel X (Customer Relationship 
Management) memiliki pengaruh yang kuat terhadap variabel Y (loyalitas 
pelanggan). Pada penelitian ini memperlihatkan sebesar 60,8% loyalitas 
pelanggan Traveloka disebabkan oleh program Poin Traveloka yang telah 
dijalankan. Sedangkan 39,2% loyalitas pelanggan disebabkan oleh faktor lain 
yang tidak dibahas pada penelitian ini. Namun peneliti memprediksikan 
bahwa faktor lain tersebut adalah kualitas pelayanan dan persepsi harga dari 
Traveloka. Hal tersebut didasarkan pada penelitian yang dilakukan oleh 
Muhammad Hanif Farid dari Universitas Lampung, yang mendapatkan hasil 
bahwa kualitas pelayanan dan persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap 
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loyalitas pelanggan Traveloka. Berdasarkan hasil pada penelitian ini, maka 
dapat disimpulkan bahwa hipotesis pada penelitian ini diterima.  
